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1 ANALISE DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO

Contextualizagdo

Os usuarios do Tribunal Regional Eleitoral da Bahia (TRE-BA) utilizam os recursos de
Tecnologia da Informacédo (TI) tanto para a execucdo das atividades-meio (administrativas)
como para as atividades finalisticas (envolvendo o acompanhamento e julgamento de
processos judiciais). Esses servigos sdo considerados essenciais para a execucdo das
atividades institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade ou descontinuidade produziria
impacto direto ao desempenho da Organizacao.

O TRE-BA possui parque tecnoldgico bastante diversificado, em termos de hardware e
software, contando com mais de 1.800 (mil e oitocentos) usuarios de informatica em 199
(cento e noventa e nove) cartérios eleitorais e na sede do Tribunal. Esse fato, aliado ao
constante surgimento de novas solugdes de Tl, em funcdo da crescente evolucao tecnoldgica,
exigem disponibilidade permanente de servicos técnicos dedicados e especializados.

Atender a essa demanda por alta qualidade e eficiéncia com economia, confiabilidade,
flexibilidade, agilidade e racionalizacao de fluxos de trabalho, é preocupacédo constante da alta
direcdo dos 6rgaos, o que tornou a Tecnologia da Informac&o ferramenta estratégica que deve
estar alinhada com as areas de negocios da Instituicao.

A Secretaria de Tecnologia da Informacdo (STI) do TRE-BA néo possui quadro de pessoal
especializado em quantitativo suficiente para execucdo dos servicos de Atendimento e
Suporte Técnico aos usuarios de TI. O quadro atual da Secretaria de Tecnologia da
Informacéo dispbe de 22 servidores de apoio especializado — tecnologia da informacdo e mais
22 administrativos/judiciais em seu quadro, os quais possuem diversas responsabilidades
diarias relacionadas a gestdo dos servicos disponibilizados por esta Secretaria, seja na area de
infraestrutura, sistemas e gestdo e fiscalizacdo de contratos de TI. A STI conta ainda com 19
funcionarios terceirizados, totalizando 63 profissionais. Esta quantidade se mostra totalmente
insuficiente para absorver as atividades operacionais existentes nesta area. Impende destacar
que a Resolugcdo CNJ n° 370/2021 define como quadro minimo da forca de trabalho de TIC
(efetivos, comissionados e terceirizados) para 6rgdos do porte do TRE-BA 86 profissionais,
sendo que o minimo de servidores do quadro permanente de TIC deve ser de 56. Ha, portanto,
um déficit de 23 profissionais na forca de trabalho total e 34 servidores no quadro
permanente. Destaca-se, também, a noticiada decisdo do Presidente do TSE, Ministro Gilmar
Mendes, de retirar de tramitagdo o Projeto de Lei n°® 7.990/2014 que cria cargos efetivos nos
quadros de pessoal dos tribunais eleitorais, destinados as unidades de tecnologia da
informacdo, sendo 32 para 0 TRE-BA. Corrobora ainda o fato do Decreto Lei n° 200/67 que
estabelece em seu art. 10 §7° “para melhor se desincumbir das tarefas de planejamento,
coordenacdo, supervisdo e controle e com o0 objetivo de impedir o crescimento desmesurado
da maquina administrativa, a Administracdo procurara desobrigar-se da realizacdo material de
tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel, a execugdo indireta, mediante contrato,
desde que exista, na area, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada a
desempenhar os encargos de execugdo”.
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Atualmente, o Servico de Service Desk é prestado por uma empresa contratada desde o0 ano de
2019, através do Contrato TRE-BA n° 122/2018, cuja equipe é composta por profissionais
responsaveis pelo atendimento em 1°, 2° e 3° Nivel de Servi¢o. O objeto deste contrato é a
contratacdo dos servicos especializados em Tecnologia da Informacéo, englobando processos
de atendimento aos usudrios e gestdo de servigos de TI, segundo as recomendagbes do ITIL
(Information Technology Infraestructure Library) com vistas a atender, através de suporte
técnico remoto e presencial, a todos os incidentes, requisicbes de servico e prestacdo de
servigos de sustentacdo de infraestrutura de tecnologia do TRE-BA.

1.1 Definicéo e Especificacdo dos Requisitos da Demanda

1.1.1 Requisitos Nao Funcionais
a) De Capacitacéo

Todos os colaboradores deverdao atender aos perfis técnicos de formacéo e certificacdo
exigidos no termo de referéncia.

b) Legais

A CONTRATADA deverd cumprir os requisitos legais estabelecidos em CONTRATO,
bem como os requisitos técnicos descritos no Termo de Referéncia e seus respectivos anexos.

Durante a vigéncia contratual, a CONTRATADA devera manter as condi¢gdes e 0s
critérios técnicos de habilitacdo, conforme disposicao legal.

A CONTRATADA devera assumir a responsabilidade por todos os encargos e obrigacdes
sociais previstas na legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-las na época
prépria, vez que seus profissionais e prepostos ndo manterdo qualquer vinculo empregaticio
com o CONTRATANTE.

c) De Manutengéo

A CONTRATADA devera prover garantia aos servicos prestados durante toda a vigéncia
do CONTRATO.

d) Temporais

A CONTRATADA devera cumprir 0s prazos previstos, inclusive os descritos no Termo
de Referéncia da Contratacdo, respeitando os prazos maximos estabelecidos e zelando
pelo cumprimento dos Niveis Minimos de Servi¢o Exigidos.

A contratacdo devera ser por 30 (trinta) meses.
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e) De Seguranca da Informacéo

Os servigos deverdo ser prestados em conformidade com leis, normas e diretrizes
relacionadas a Seguranca da Informagdo e Comunicacgdes, em especial a ISO 27.001 e
suas normas complementares 1ISO 27.701 relacionada a protecdo de dados pessoais, bem
como a todos os normativos internos do CONTRATANTE que tratam do assunto, tais
como a Politica de Seguranca da Informacdo do TRE-BA.

A empresa contratada para prestar 0s servicos devera credenciar junto ao
CONTRATANTE seus profissionais autorizados a operar presencialmente e remotamente
nos sitios do CONTRATANTE, e também aqueles que terdo acesso aos sistemas
corporativos.

A CONTRATADA deverd comprometer-se, por si e por seus funcionérios, a aceitar e
aplicar rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranca definidos na
Politica de Seguranca da Informacdo do CONTRATANTE - inclusive com a assinatura
de termo apropriado de responsabilidade e manutencéo de sigilo.

A CONTRATADA devera comunicar ao CONTRATANTE, com antecedéncia minima
de 07 (sete) dias, qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissdo de
funcionarios envolvidos diretamente na execuc¢do dos servi¢os de suporte a infraestrutura,
para que seja providenciada a revogacdo de todos os privilégios de acesso aos sistemas,
informacdes e recursos do CONTRATANTE. Caso algum funcionario fique por mais de
60 dias sem atuar, local ou remotamente, no ambiente de TIC da TRE-BA, deve-se
comunicar a0 CONTRATANTE para avaliagdo quanto ao desligamento deste
colaborador da respectiva equipe da CONTRATATADA.

Todas as informacdes as quais a CONTRATADA tiver acesso em funcdo da execugéao
dos servicos deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada sua reproducdo,
utilizacdo ou divulgacéo a terceiros.

Os representantes, empregados e colaboradores da CONTRATADA deverdo zelar pela
manutencdo do sigilo absoluto de dados, informagdes, documentos e especificagdes
técnicas, que tenham conhecimento em razéo dos servicos executados.

Todas as informacg6es, imagens e documentos a serem manuseados e utilizados sdo de
propriedade do CONTRATANTE e nédo poderdo ser repassados, copiados, alterados ou
absorvidos pela CONTRATADA sem expressa autorizagdo do CONTRATANTE, de
acordo com os termos constantes em Termo de Sigilo a ser firmado entre o
CONTRATANTE e a CONTRATADA.

Cada profissional a servico da CONTRATADA devera estar ciente de que a estrutura
computacional do o6rgdo ndo poderd ser utilizada para fins particulares, sendo que
quaisquer ac¢des que tramitem em sua rede poderdo ser auditadas.
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f) Sociais, Ambientais e Culturais

A CONTRATADA devera atender, no que couber, os critérios de sustentabilidade
ambiental previstos na Instrugdo Normativa n° 01, de 19 de janeiro de 2010, da Secretaria
de Logistica e Tecnologia da Informagdo, do Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestdo - SLTI/MPOG, e do Decreto n° 7.746, de 05 de junho de 2012.

Os servicos prestados pela CONTRATADA deverdo pautar-se sempre no uso racional de
recursos e equipamentos, de forma a evitar e prevenir o desperdicio de insumos e material
consumidos, bem como a geracdo excessiva de residuos, a fim de atender as diretrizes de
responsabilidade ambiental adotadas pelo CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera instruir os seus empregados quanto a necessidade de
racionalizacdo de recursos no desempenho de suas atribui¢fes, bem como das diretrizes
de responsabilidade ambiental adotadas pelo CONTRATANTE, autorizando a
participacdo destes em eventos de capacitagéo e sensibilizacdo promovidos pelo TRE-
BA.

1.1.2 Requisitos Tecnologicos

a) De Arquitetura

Né&o se aplica.

b) Do Projeto de Implantagdo da STIC

O inicio da efetiva prestacdo dos servi¢os pela CONTRATADA devera ocorrer apés 30
(trinta) dias corridos da assinatura do CONTRATO, sendo este o Periodo de Transi¢cdo
Operacional (PTO).

Durante 0 PTO a CONTRATADA devera realizar o levantamento do modo de execucao
das atividades, modelar e adequar seus processos e alinhar seus procedimentos junto ao
CONTRANTANTE, a fim de garantir o sucesso de transi¢cdo sem prejuizo do negocio.
Estas atividades serdo realizadas de forma concomitante com a prestacéo de servigos dos
contratos que Vvirdo a ser substituidos.

Apds 0 PTO, a CONTRATADA devera estar totalmente operacional, com conhecimento
de todos os servicos de TIC e ambientes de infraestrutura de TIC da STI/TRE-BA e das
demais unidades atendidas remota ou presencialmente, a fim de garantir o sucesso de
transicdo sem prejuizo do negocio. Também deve estar em pleno funcionamento a
ferramenta ITSM para recebimento de requisi¢cdes e incidentes dos usuarios com o 0800
disponivel para divulgacdo aos usuarios do TRE-BA.
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Com base nas informag6es recolhidas durante o PTO, a contratada devera entregar uma
primeira versdo do Plano de Implantacdo dos Servigos até 5 (cinco) dias antes do inicio
efetivo da prestacdo dos servicos. A contratante podera solicitar revisdes desse
documento durante a execugdo do PAO.

O periodo de adaptacdo operacional (PAO) da CONTRATADA terd a duragdo de 90
(noventa) dias, contados a partir do término do PTO e do inicio efetivo da prestagdo dos
servicos. Durante este periodo, os niveis de servico previstos em contrato serdo
progressivamente observados, na seguinte medida: nos dois primeiros meses, ndo seréo
observados os niveis minimos de servico para finalidade de aplicagdo de glosas; no més
seguinte, serdo observados os niveis minimos de servico ajustados por um fator de 0,5.
Com o término do PAO, os niveis minimos de servico e demais exigéncias contratuais
relacionadas serdo observados integralmente.

Durante 0 PAO a CONTRATADA devera realizar todas as customizacdes necessarias
para a integracdo das ferramentas, softwares e aplicacOes utilizados para a correta
execucdo contratual (chatbot, ITSM, portal de atendimento, BI’s, solugdo de
monitoramento, dentre outras). O custo das eventuais licencas de uso das ferramentas
durante o periodo de contratacdo e da sua customizacdo e integracdo é dnus exclusivo da
CONTRATADA.

c) De garantia e Manutengéo

Para assegurar o integral cumprimento de todas as obriga¢des contratuais assumidas,
inclusive pagamento de multas eventualmente aplicadas, a licitante prestard garantia
no percentual de 5% (cinco por cento) do valor total do contrato, em até 05 (cinco)
dias corridos contados do ato de convocacgédo para apresentacdo da garantia contratual e
assinatura de contrato, podendo a CONTRATADA optar por qualquer das
modalidades previstas no art. 56 da Lei 8.666/93, a saber:

e Caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica, cuja exigibilidade ndo seja
contestada pelo TRE-BA,

e Seguro garantia

e Fianca bancéria.

d) De Capacitacao

N&o havera necessidade de capacitacao.
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e) De Experiéncia Profissional e Formacédo da Equipe que Projetara, Implantard e
Manterd a STIC

Os perfis dos profissionais estardo descritos no termo de referéncia.

f) De metodologia de Trabalho
As atividades se iniciardo no prazo determinado no contrato.

Abertura de ordens de servico para execucao de tarefas de demanda/projeto.

g) De seguranca em TIC (confidencialidade, integridade e disponibilidade)

Os profissionais alocados assinardo termo de confidencialidade.

1.2 ldentificacdo de SolugGes que Atendem aos Requisitos

1.2.1 Solucdes Disponiveis no Mercado de TIC e/ou Contratadas por Outros Orgéos

A seguir sdo apresentadas tabelas contendo as descrices das trés métricas mais utilizadas no
ambito do SISP para quantificar servicos e subsidiar o calculo de pagamentos em contratos de
Suporte Técnico e Atendimento aos Usuéarios de TIC (Service Desk), conforme o Guia de
Boas Préaticas e Orientacdes para a Contratacdo de Service Desk desenvolvido pela
coordenacdo de Normas de Contratacdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo
(CONTI) - que pertence a estrutura do Departamento de Estruturacdo de SolucGes e Servigos
de TIC (DETIC), da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (SETIC), do
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MP) - com colaboracdo da
comunidade do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacao (SISP)
do Poder Executivo Federal.

I. UNIDADE DE SERVICO TECNICO (UST)

Descricdo: A Unidade de Servico Técnico € uma unidade de mensuracdo de esfor¢o para a
execucdo de servicos que envolvam prioritariamente esforco humano ndo mensuravel
previamente com precisdo, ou de dificil mensuragdo por outras técnicas. E bastante utilizada
em contratos de prestacdo de servigcos que envolvam diversos tipos de servigcos com variada
complexidade, podendo assumir outros acronimos, tais como UTA (Unidade Técnica de
Atendimento), UAT (Unidade de Atendimento Técnico) ou UMS (Unidade de Medida de
Servigo). E a métrica utilizada na maioria dos contratos de Service Desk da APF. Em
principio, uma UST equivale a um certo periodo de tempo de trabalho humano, mas esta
relacdo logicamente varia de acordo com outros fatores, principalmente o nivel de
complexidade da atividade e a qualificacdo necessaria ao técnico que executa determinado
Servico.

Portanto, a métrica UST permite o controle e a precificagdo dos servigos previstos, permitindo
que o esforgco seja mensurado comparativamente entre situacdes ou problemas previamente
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conhecidos, onde o tempo e a complexidade da tarefa sdo determinantes da obtencdo dos
resultados. Permite também incorporar itens de precificacdo ndo relacionados somente a horas
de trabalho, podendo incluir em sua definicdo, além das horas técnicas, todos os demais
recursos necessarios ao pleno cumprimento da atividade.

A definicdo de uma constante - que corresponde a uma certa quantidade de USTs em funcéo
dos fatores considerados - para cada categoria de complexidade de servicos, (ou ainda - em
alguns casos - para cada um dos servicos previstos), estabelece uma estrutura valorativa
diretamente armazenada nos atributos do Catédlogo de Servicos. Portanto, a apuracdo da
quantidade total de USTs correspondentes aos servigos realizados, efetuada em um certo
intervalo de tempo - que em geral corresponde ao prazo de execu¢do das respectivas OSs -
resume a definicdo desta métrica.

Metodologia: Neste modelo, as demandas sdo encaminhadas por meio de OSs periddicas
(geralmente mensais) na quantidade estimada de USTs para o periodo - que normalmente
consiste na média mensal do total de USTs previstas para a integralidade do contrato, com
base nas atividades de TIC a serem executadas, os resultados esperados, os padrbes de
qualidade exigidos, os procedimentos e as qualificacbes definidos para execucdo, em
conformidade com o modelo de execugdo, cabendo a contratada cumprir as atividades
solicitadas a medida em que sdo demandadas.

Ao encerrar-se cada OS, é apurada, por meio de ferramentas de apoio a gestdo e fiscalizagdo
(comumente sistemas automatizados de controle de chamados e de emissdo de relatorios
gerenciais) a quantidade de USTs efetivamente executada, multiplicando-a pelo valor unitéario
da UST, obtendo-se assim o0 montante bruto a pagar.

Em seguida, realiza-se, em relacdo ao periodo correspondente, a apuracdo dos indicadores de
niveis de servicos previstos no contrato, e calculam-se - sobre o montante bruto - as retencdes
devidas ao seu eventual desatendimento, bem como as possiveis penalidades cabiveis - seja
por descumprimento de tais padrbes de qualidade, seja por violagdo de termos contratuais.

Ao final, os valores relativos as retencdes e penalidades sdo descontados do valor bruto
calculado, obtendo-se assim o valor liquido a pagar pelos servi¢os executados e demandados
na OS encerrada.

Caracteristicas: A contratacdo por UST pressupde a execucdo de servicos padronizados, como
ocorre em linhas de producdo em série, 0s quais requerem niveis minimos de capacitacao
técnica, consequentemente precificados em uma escala relativa de complexidade e entregues
nos padrdes de qualidade definidos, favorecendo de fato o mecanismo de pagamento por
servicos efetivamente prestados.

Entretanto, por ser fortemente vinculado ao ambiente tecnologico do Orgdo, eventuais
alteracbes de significativa magnitude podem provocar grave desequilibrio na relagéo
contratual, com risco de inviabilizar novos projetos ou alteracbes de alto impacto na
infraestrutura. O modelo puramente de UST pode implicar em dificuldades na incluséo de
novas tecnologias, novos produtos ou servigos, tendo em vista a rigidez na observancia, por
parte da empresa contratada, ao catalogo de servigos definido.

Este mecanismo exige um controle rigido do risco de esgotamento prematuro dos
quantitativos de servicos planejados (antes do término contratual) e da extrapolacdo do credito
reservado para o contrato. Nesse sentido, deve implementar as devidas agdes de prevencéo e
contingenciamento & falta de recursos e a contencao das demandas.

Outro aspecto grave presente € 0 cenario intrinseco de conflito de interesses que encerra, ja
que, quanto maior o numero de USTs que a contratada é instada a solucionar, maior sera seu
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faturamento. Configura-se, assim, sob um modelo supostamente vinculado a resultados, um
risco aumentado de fraude ou desleixo na execuc¢ao dos servicos.

Assim sendo, ndo é recomendado para contratos que englobem os trés niveis de prestacao de
servigos do modelo de Service Desk, devendo o terceiro nivel, se terceirizado, ser provido por
empresa diversa daquela - ou daquelas - que atende(m) aos dois primeiros.

Il. VALOR FIXO MENSAL

Descricdo: O Valor Fixo Mensal pode ser entendido como uma unidade de dimensionamento
baseada na relacdo entre as caracteristicas intrinsecas do ambiente do cliente e a quantidade
mensal de demandas de servi¢os conhecidos esperados em um contrato de atendimento.
Define-se um volume estimado mensal de atendimentos considerando-se, principalmente, o
numero total de estacdes de trabalho, o nimero total de usuarios, a complexidade do ambiente
computacional das unidades e as caracteristicas dos diferentes servigos a serem executados.
Dados historicos sobre o quantitativo mensal de demandas de cada categoria de servicos
também sdo levados em consideracao.

Usualmente, as atividades sédo divididas por células ou torres de atendimento e cada categoria
de atividade é quantificada de forma independente. Para se obter os quantitativos mensais é
necessario observar o histérico de atendimento de anos anteriores e projetar o crescimento
esperado do ambiente, com base nos projetos em andamento e futuras agdes previstas nos
documentos de planejamento estratégico da instituicdo que venham a demandar novos
servigos de atendimento de TIC, aumento do parque computacional ou crescimento do quadro
funcional ao longo da execucéo contratual.

De posse dessas informacdes, é possivel obter uma razoavel estimativa da estrutura média de
recursos necessaria ao funcionamento de cada célula ou torre de atendimento, admitindo-se
uma variacgdo aceitavel.

Durante a execucdo do contrato, deve-se acompanhar as quantidades mensais efetivamente
realizadas, e observar o quantitativo total de servigos previsto para o periodo completo do
contrato, analisando criticamente eventuais necessidades de aditivacdo contratual em razao de
uma possivel imprecisdo ou variacdo relevante inesperada no dimensionamento, seja para
mais ou para menos.

Metodologia: Nesta forma de remuneracgdo, cada OS é expedida contendo diretamente o valor
nominal relativo aos servicos a serem executados para o periodo definido. Este montante
consiste normalmente na média mensal do valor integral definido para o contrato, podendo
haver, em alguns casos, variacfes em face de mudancas na quantidade de usuarios e/ou no
ambiente computacional, dentro de um intervalo de tolerancia estabelecido no contrato.
Mudangas que extrapolem tais limites necessitariam, em tese, de aditivagdo dos volumes
contratados.

Ao final do periodo, realiza-se a apuracdo dos quantitativos de chamados executados e dos
indicadores de niveis de servicos previstos no contrato, bem como a verificacdo das possiveis
retences devidas ao desatendimento dos padrdes de qualidade e as possiveis penalidades
cabiveis, calculando-as sobre o valor nominal estipulado na respectiva OS.

Por fim, os valores relativos as retencdes e penalidades sdo descontados do valor original da
OS, obtendo-se assim o valor liquido a pagar pelos servi¢os executados e demandados para a
OS encerrada.

Caracteristicas: Este modelo propde a remuneracéo a partir da afericdo dos niveis de servicos,
gerando um incentivo para a disponibilidade ininterrupta, o que, por sua vez, favorece a
exceléncia no acesso aos servicos de TIC da APF por parte do usuario, conferindo, assim,
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agilidade e presteza aos processos institucionais que se utilizam de tais servigos. Visa uma
melhor dindmica operacional na execucdo dos servigos prestados pela contratada a partir da
quantificacdo do grau de qualidade desejado, uma vez que a maximizacgéo do faturamento que
a empresa obtém com o contrato ndo depende diretamente do quantitativo de chamados
executados, mas da qualidade dos servicos.

Assim sendo, diferentemente dos modelos que utilizam remuneragdo por unidades de servigos
ou por chamados atendidos, o risco de haver necessidade de negociacdo de otimizacdo de
atividades rotineiras é reduzido, vez que a propria contratada tem interesse na melhoria dos
processos.

Os indicadores de niveis de servicos estabelecidos neste modelo de remuneracdo estdo
conectados com 0 que € importante e critico de ser monitorado e avaliado, reduzindo,
portanto, o esforco de fiscalizacdo e privilegiando o foco de atencdo dos gestores naquilo que
é relevante.

Por outro lado, apresenta forte rigidez orgcamentaria, com risco elevado ao equilibrio da
relacdo contratual e & economicidade da contratacdo, uma vez que 0 preco dos servigos
mensais € previamente definido, independentemente da quantidade de servigos efetivamente
executados.

Por fim, pode estar presente ainda risco significativo de transferéncia excessiva da gestdo de
infraestrutura de TIC a contratada, caso ndo se empreguem controles e fiscalizacdo
adequados.

I1l. QUANTIDADE DE CHAMADOS

Descri¢ao: A métrica “Quantidade de Chamados” nada mais é do que a contabilizacdo da
guantidade efetivamente executada de chamados em um dado periodo de tempo. Consiste em
apurar com precisao a quantidade executada de cada uma das categorias de chamados técnicos
ao longo do periodo definido de execucdo para cada OS. Pressupde a instituicdo de uma
categorizacdo para as demandas (ou chamados) diretamente no Catalogo de Servigos, com
base na complexidade e na urgéncia de cada servigo previsto, levando em conta o processo
estabelecido no modelo de Central de Atendimento.

A titulo de exemplo, uma distribuicdo possivel por categorias de servicos para 0s niveis 1 e 2
poderia ser a da tabela a seguir7:
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Categoria Descricao
1 Registro de Chamado
2 Requisicao de Servico nivel 1
3 Requisicao de Servico nivel 2
4 Requisicao de Servico Urgente
5 Incidente Severidade 1
6 Incidente Severidade 2

Nesse sentido, devem-se definir as quantidades mensais esperadas de atendimentos para cada
servico (ou categoria de servicos), levando em conta as caracteristicas do corpo funcional da
instituicdo, bem como a realidade do ambiente computacional, sendo necessario possuir,
portanto, um conhecimento preciso acerca do historico de atendimento de anos anteriores.
Deve-se também estimar, com a melhor exatiddo possivel, o crescimento esperado das
demandas, com base nos projetos em andamento e futuras acdes previstas nos documentos de
planejamento estratégico da instituicdo que venham a demandar novos servicos de
atendimento de TIC ao longo da execucdo contratual, obtendo-se uma estimativa de demandas
previstas para a integralidade do contrato.

Ao longo da execucdo contratual, deve-se acompanhar, més a més, 0s quantitativos
executados por categoria e aplicar possiveis redistribui¢fes ou aditivagdes, caso a projecéo do
consumo indique risco de que os totais definidos ndo sejam suficientes.

Metodologia: Na pratica, esta métrica proporciona uma remuneracao unitaria por chamado
executado.

Para cada OS expedida - habitualmente de frequéncia mensal - definem-se as demandas
estimadas de execucdo para cada uma das categorias de chamados, com base nas médias
mensais (calculadas sobre as quantidades integrais do contrato) e no historico da execucao.
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Em geral, a OS contém uma tabela que relaciona tais quantitativos com os valores unitarios
(de cada categoria) definidos para o contrato, descrevendo, assim, os valores totais estimados
para cada categoria e ainda o valor total (nominal) estimado para a OS.

No encerramento de cada OS sdo apurados, por meio das ferramentas automatizadas de apoio,
0 quantitativo efetivo de chamados executados para cada categoria. Ao multiplicar-se os
quantitativos efetivos pelos seus respectivos valores unitarios, obtém-se entdo o montante
efetivo bruto a pagar.

Em seguida, realiza-se a apuracdo dos indicadores de niveis de servigos previstos no contrato,
bem como a verificacdo das possiveis penalidades cabiveis, calculando-as sobre o valor
efetivo bruto obtido para a respectiva OS.

Ao final, os valores correspondentes as retencbes e penalidades sdo descontados do valor
efetivo bruto calculado para a OS em pauta, obtendo-se, portanto, o valor liquido a pagar
pelos servigos executados e demandados para a OS.

Caracteristicas: Este modelo € o que materializa com maior precisdo a pratica do pagamento
por servicos efetivamente executados, sendo que a remuneracdo se efetivara a partir de
pagamentos aos chamados técnicos registrados e solucionados pela empresa contratada, com
critérios de complexidade, qualidade, prazo e qualificacGes previamente estabelecidos.
Transfere completamente a contratada o risco de inexatiddo na formacéo do preco, bem como
do dimensionamento da equipe necessaria ao atendimento, uma vez que na proposta técnica
da licitante devem constar os precos individuais absolutos de cada categoria de servigos, o que
pode vir a representar certa vantajosidade para a Administracao.

N&o obstante, a exemplo da remuneracdo por UST, estd presente também o cenéario de
conflito de interesses, uma vez que, quanto menor a maturidade do ambiente, maior o nimero
de chamados técnicos e, consequentemente, maior a receita da contratada. Nesse sentido, é
importante a definicdo adequada de acordos de nivel de servi¢o que favorecam a reducdo de
ocorréncias dessa natureza e incentivem a boa prestacao dos servicos contratados.

Este cenério pode ainda se agravar diante da possibilidade da pratica do “jogo de planilha”,
considerando o risco de a empresa direcionar indevidamente os atendimentos para as
categorias mais complexas, a fim de maximizar seu faturamento.

Assim sendo, caso 0 6rgao opte por utilizar essa métrica, sugere-se que o terceiro nivel do
modelo de atendimento de Service Desk seja prestado por empresa diversa daquela(s) que
atenda(m) aos dois primeiros, a fim de evitar o cenéario de conflito de interesses e
direcionamento indevido de chamados.

Em principio, ndo e recomendavel que em contratos de terceiro nivel esta forma de
remuneracdo seja utilizada, em razdo da variedade de complexidades e do grau de
imprevisibilidade que as tarefas dessa camada podem apresentar.

METRICA COMBINADAS

Alguns contratos utilizam-se de formas hibridas de mensuragdo e pagamento dos servicos - tal
como a combinacdo do Valor Fixo Mensal em conjunto com UST - para viabilizar projetos e
mudancas que acarretariam, em tese, um acréscimo abrupto no volume de servicos executado
ordinariamente pela contratada, compreendendo a realizacdo de atividades extraordinarias ou
ndo usuais, ainda que previstas no Catalogo de Servicos. Por representarem situacoes
singulares ou complexas - que demandam justificativa especifica - e por serem mais provaveis
em cenarios de contratagdes que englobam os trés niveis de Service Desk, tais mecanismos
ndo integram o escopo de estudo do presente guia
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Métrica Cara_cte_rlstlca Vantagens Desvantagens Principais Riscos
Principal
Pagamento de | * Pagamento por * Rigidez da vinculagio ao
cada servico servicos efetivamente ambiente: * Conflito de
executado prestados; interesses;
* Elevado esforco de
UST | baseadoem * Escala bem definida | fiscalizacio; * Suscetibilidade ao
mltiplos da de complexidade l risco de fraude e de
unidade minima | anyre as categorias de | Baixa tolerancia a desidia da contratada.
de servigas Servigos. mudangas.
* Prioridade a
disponibilidade e a * Desequilibrio da
Foco na raciqnalizagéo dos * Elevada rigidez relagao econdmico-
Valor | qualidade SEIVICOS, orcamentaria; financeira;
fixo global dos * Reducdo do esforco de | o forta vinculagdo ao E o xcessiva
mensal | servicos fiscalizacao; histarico de volumes transferéncia da
prestados « Razodvel tolerincia médios de demandas. gestao dos recursos a
a mudancas na contratada.
infraestrutura.
* Necessidade de
profundo conhecimento do
* Pagamento unitario ambiente; .
Pagamento por cada atendimento | + Elevado esfor¢o de y Confhto-de
Por |n(IW|dL[|ja||za(I0 realizado; fiscalizacao; nteresses;
chamado E;rjif; ’ * Favorecimento a + Baixa tolerancia a ) suscetibilidade ao
s .- e risco de fraude e de
executado precisdo na preuﬁcag.ao mudancas; desidia da contratada.
de cada item de servigo. -
* Nao adequado para
atividades de sustentacao
de ambientes.

Fonte: Guia de Boas Praticas e Orientacdes para a Contratacdo de Service Desk

Modelo Nacional de Interoperabilidade - MNI*

Na&o se aplica.

Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil

Né&o se aplica.

1 0 Modelo Nacional de Interoperabilidade (MNI) visa estabelecer os padrdes para intercdmbio de informagdes de
processos judiciais e assemelhados entre os diversos érgdos de administragdo de justica, e além de servir de base para
implementacdo das funcionalidades pertinentes no dmbito do sistema processual. (http://www.cnj.jus.br/tecnologia-da-

informacao/comite-nacional-da-tecnologia-da-informacao-e-comunicacao-do-poder-judiciario/modelo-nacional-de-
interoperabilidade)

Estudos Preliminares — Contratacéo de servigo de service desk

14




ory,

Poder Judiciario

Tribunal Regional Eleitoral da Bahia

Modelo de Requisitos Moreq-Jus?

Né&o se aplica.

Modelo Nacional de Interoperabilidade — MNI

Né&o se aplica.

Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil
Né&o se aplica.

Modelo de Requisitos Moreq-Jus

Né&o se aplica.

1.3 Analise dos Custos Totais da Demanda

A tabela abaixo apresenta os custos do contrato atual. Estima-se que a nova contratacdo deve
se manter no mesmo volume de custos.

VLR
ITEM UNITARIO QTD TOTAL
RS RS
PRECO-FIXO 70.017,80 30(2.100.534,00
RS RS
UST ROTINA 24,71 115.000 | 2.841.650,00
RS RS
UST DEMANDA | 26,21 20.000 | 524.200,00
R$
TOTAL 30 MESES 5.466.384,00
R$
TOTAL ANUAL 2.186.553,60

1.4 Escolha e Justificativa da Solucao

1.4.1 Descricao da Solugdo

Da analise das solugdes existentes no mercado e considerando a expertise da STI com base na
gestdo do contrato n® 122/2018, entende-se que a escolha de métricas combinadas — preco fixo
e UST, conforme utilizados no contrato vigente é a mais adequada.

2 0 Modelo de Requisitos para Sistemas Informatizados de Gestdo de Processos e Documentos do Poder Judicidrio (Moreg-
Jus) apresenta os requisitos que os documentos digitais produzidos pelo Judicidrio e os sistemas informatizados de gestdo
documental deverdo cumprir, no intuito de garantir a seguranca e a preservacdao das informagGes, assim como a
comunicag¢do com outros sistemas. (http://www.cnj.jus.br/programas-e-acoes/pj-proname/sistema-moreg-jus)
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O item 1 tratara do suporte técnico de 1°, 2° e 3° nivel e o item 2 tratard de atividades néo
rotineiras (demandas e projetos).

1.4.2 Alinhamento da Solucéo
A solugdo estd alinhada com o objetivo estratégico de “promover a melhoria dos servigos de
TIC”.

1.4.3 Beneficios Esperados
Prestacdo de servicos de suporte técnico de informatica aos usuarios de TIC do TRE-BA de
forma tempestiva e eficaz.

1.4.4 Relacdo Demanda/Quantidade

O TRE-BA uma média mensal de 1.500 chamados para area de TIC. No periodo eleitoral,
estima-se 0 aumento de até 30% no ndmero de chamados.

A contratacdo tera dois itens:

Item 1 - Servico de Central de Suporte e Servicos (Service Desk) e suporte, sustentacdo e
operacdo de servicos e infraestrutura de TIC para organizacao, desenvolvimento, implantacédo
e execucgdo continuada de tarefas compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou
presencial de 1° 2° e 3° Niveis, a usuarios de soluces de TIC do TRE-BA, abrangendo a
execucdo de rotinas periodicas, registro, documentacdo, orientacdo e esclarecimento de
duvidas, bem como anélise, diagnostico e atendimento de solicitacbes e incidentes de
usudrios, sustentacdo da infraestrutura tecnoldégica e monitoria de monitoria de Redes,
Servicos e AplicacGes, conforme especificacBes e condicBes deste Termo de Referéncia e seus
Anexos.

Item 2 - Tarefas de demanda — para execucdo de projetos e atividades ndo rotineiras,
conforme catalogo de servigos.

O item 1 serd por contratado por valor fixo mensal e o item 2 serd por UST — Unidade de
Servigo Técnico.

O quantitativo de profissionais da equipe remota sera definido pela CONTRATADA em
observancia aos niveis minimos de servico a serem exigidos pela CONTRATANTE. No que
tange a equipe presencial, deverd ser observado o quantitativo minimo definido pela
CONTRATANTE. A CONTRATADA podera ampliar o quadro de colaboradores da equipe
presencial sempre que julgar necessario a fim de garantir o cumprimento dos niveis minimos
de servico.

Maior detalhamento sobre modelo de execucgédo constara do Termo de Referéncia.

1.5 Adequacéo do Ambiente
Né&o se aplica.
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2 SUSTENTACAO DO CONTRATO

2.1 Recursos Materiais e de Pessoal
Né&o se aplica.

2.2 Continuidade Contratual
Contrato com duracdo 30 meses, prorrogavel por até 60 meses.

2.3 Transicao e Encerramento Contratuais
Né&o se aplica.

2.4 Independéncia Tecnologica
Né&o se aplica.

3 ESTRATEGIA PARA A CONTRATACAO

3.1 Natureza do Objeto
Servicos de service desk e sustentacdo de infraestrutura de TIC.

3.2 Parcelamento e Adjudicacdo do Objeto

O parcelamento do objeto ndo enseja nenhum ganho de competitividade ou beneficio
financeiro ao TRE-BA, podendo, inclusive, ensejar prejuizo a prestacdo dos servicos em caso
de ocorréncia de problema em algum dos possiveis lotes, seja durante o certame, durante a
contratacdo ou durante a execucdo do contrato. Para o total sucesso da execucdo do contrato,
todos os itens devem ser entregues/executados como pertencentes a uma Unica Solucdo de
Tecnologia da Informacgdo, posto que estdo interconectados e guardam relacdo de
interdependéncia, podendo a descontinuidade ou prejuizo de um inviabilizar os demais lotes.
Assim, para contratacdo, ndo havera o parcelamento do objeto.

3.3 Modalidade e Tipo de Licitacéo
Pregao.

3.4 Classificacdo e Indicacdo Orcamentaria
A classificacdo dos itens: 3.3.90.40.10 — suporte a usuérios de TIC, 3.3.90.40.11 — suporte de
infraestrutura de TIC e 3.3.90.40.21 — servicos técnicos especializados de TIC.

3.5 Vigéncia da Prestacgédo de Servico
30 (trinta) meses.

3.6 Equipe de Apoio a Contratacao

No ambito deste Tribunal, a equipe de apoio a contratacdo sera composta pelos membros da
equipe de planejamento.
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Equipe de Gestao da Contratagao

ambito deste Tribunal, a equipe de apoio a contratacdo sera composta pelo Gestor do

Contrato e pelos fiscais demandante, técnico e administrativo. A indicacdo dos fiscais e seus
substitutos sera feita no Formulario Padréo para Contratacdo de Bens e Servicos.

4

ANALISE DE RISCOS

Referencial para a anélise de riscos:

Probabilidades: 1 — insignificante; 2 — baixa; 3 — média; 4 — alta; 5 — muito alta.

Impactos: 1 — insignificante; 2 — baixo; 3 — médio; 4 — alto; 5 — muito alto.

Matriz Probabilidade X Impacto

Impactos

1 2 3 4 5
@ 5 10
B 4 8 12
o
S| 3 6 9 12
@
g 2 6 8 10
o

Resultados da probabilidade X impacto:

Risco baixo: zona verde (resultados de 1 a 5);
Risco médio: zona amarela (resultados de 6 a 12);
Risco alto: zona vermelha (resultados de 15 a 25).

Risco 1: Nédo contratacdo do servico antes do fim | Fase: processo de contratacéo

da vigéncia do contrato atual.

Id Dano Probabilidade | Impacto | Resultado
Reducdo significativa da capacidade da STI

1 | de atender as demandas nas unidades de 2 5 10
negaocio.

Acdes de Mitigacédo
Id do Dano Acéo Responséavel
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1 Monitorar o andamento do processo. Integrante demandante

Ac0es de Contingéncia

Id do Dano Acéo Responsavel
Equipe de
1 Realizar contratacdo emergencial. planejamento da
contratacao

Risco 2: CONTRATADA ndo assinar o contrato Fase: processo de contratacdo

Id Dano Probabilidade | Impacto | Resultado
Reducdo significativa da capacidade da STI
1 | de atender as demandas nas unidades de 2 5 10
negaocio.
Acdes de Mitigagéo
Id do Dano Acéo Responsavel
1 N/A
Acdes de Contingéncia
Id do Dano Acéo Responsavel
Equipe de
1 Realizar contratagdo emergencial. planejamento da
contratacdo

Equipe de Planejamento da Contratacdo
Documento assinado eletronicamente via SEI

Integrante Integrante Demandante Integrante
Técnico (Coordenador dos trabalhos) Administrativo
MARCOS FRANCO ASSIS ANDRE ANTON HADAD | ROBERTO RIBEIRO DA
ENCARNACAO
SESAU COSUP N

Salvador, 7 de junho de 2021
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